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 ABSTRAK 
Penelitian ini dilatarbelakangi semakin ketatnya persaingan dunia bisnis 
terutama pada bidang telekomunikasi, berdasarkan hal tersebut peneliti mencoba 
menggungkap suatu masalah “apakah kinerja produk, reputasi merek, persepsi 
nilai dan ikatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indosat IM3 
pada mahasiswa Jurusan Manajemen Universitas Muhammadiyah Ponorogo?  
Dan penelitian ini mencoba mengetahui faktor-faktor mempengaruhi konsumen 
melakukan loyalitas pelanggan terhadap produk IM3 kususnya pada mahasiswa 
yang menggunakan produk IM3 di  Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis 
pengaruh masing-masing variabel, kinerja produk (X1), reputasi merek (X2), 
persepsinilai (X3), dan ikatan emosional (X4) terhadap loyalitas (Y). 
Dalam penelitian ini data diperoleh melalui metode kuisioner terhadap 75 
orang responden pengguna IM3 di Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen dengan 
menggunakan metode purposive sampling untuk mengetahui tanggapan 
responden terhadap masing-masing variabel. Kemudian dilakukan analisis data 
yang dilakukan dengan analisis kuantitatif, yang meliputi uji validitas, uji 
reliabilitas, uji hipotesis lewat uji F dan uji T serta analisis koifisien determinasi 
dan korelasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda yang berfungsi untuk membuktikan hipotesis penelitian. Data-data yang 
telah memenuhi uji validitas dan reliabilitas, sehingga menghasilkan persamaan 
regresi sebagai berikut : 
Y= 1,136 + 0,323 X1 + 0,041 X2 + 0,245 X3 + 0,328 X4+ e 
Hasil analisis data mendapatkan bahwa keempat faktor kinerja produk, 
reputasi merek, persepsi nilai dan ikatan emosional. Kemudian hasil uji F 
menunjukkan bahwa pengaruh secara bersamaan dari seluruh variabel independen 
(kinerja produk, reputasi merek, persepsi nilai dan ikatan emosional) terhadap 
loyalitas pelanggan pada produk IM3 menunjukkan hasil yang signifikan. Hal 
tersebut ditunjukkan dari besarnya nilai F sebesar 26,142 dengan tinggkat 
signifikansi 0,000 (kurang dari 0,05).Sementara itu, hasil perhitungan koefisien 
korelasi dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel independen dalam penelitian 
ini memiliki hubungan yang kuat/ erat yaitu R = 0,774 atau 77,4%.Sedangkan 
hasil perhitungan koefisien determinasi (R2) dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel independen dalam penelitian ini mampu menjelaskan 57,6% mengenai 
loyalitas pelanggan IM3 di Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Ponorogo. Sedangkan sisanya 42,4% dipengaruhi variabel lain. 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Manusia merupakan mahluk sosial yang membutuhkan adanya interaksi 
dan saling bersosialisasi dengan sesamanya untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, 
entah itu kebutuhan yang besifat lahir maupun batin, dalam proses pemenuhan 
kebutuhan tersebut dibutuhkan adanya komunikasi, bisa berbentuk verbal maupun 
non verbal tanpa adanya komunikasi mustahil manusia bisa berinteraksi dan 
bersosialisasi. 
Seiring dengan berkembangnya zaman serta diimbangi dengan semakin 
majunya teknologi komunikasi semakin mempermudah proses berinteraksi serta 
bersosialisasi dulu jika seseorang ingin melakukan komunikasi dengan orang lain 
dan jaraknya jauh harus dengan mengirim surat, telegaram, faxsimile, telepon 
rumah. Walaupun media tersebut masih juga ada yang digunakan, namun 
sekarang sudah ada sarana komunikasi yang lebih cepat sehingga manusia bisa 
mengirim atau menerima informasi kapanpun dan dimanapun dengan cepat dan 
tepat tanpa harus menunggu dalam waktu yang lama media komunikasi yang 
dimaksud adalah (hand phone). 
Hand Phone pertama kali detemukan atau diciptakan oleh Martin Cooper 
seorang karyawan Motorola pada tanggal 03 April 1973, walaupun banyak disebut 
penemu telepon genggam adalah sebuah tim dari divisi Motorola (divisi tempat 
Cooper bekerja) dengan model pertama adalah DynaTAC. Ide yang dicetusakan 
 Cooper adalah sebuah alat komunikasi yang kecil dan mudah dibawa bepergian 
secara fleksibel. 
Hand phone atau ponsel merupakan alat komunikasi yang mudah 
digunakan, tanpa harus menggunakan kabel secara lansung tapi dengan 
menggunakan jaringan satelit dengan menambah (Subsiber Identity Modul) SIM 
card sehingga memudahkan para penggunanya untuk berkomunikasi dan 
mendapatkan informasi dari orang lain. Data dari Asosiasi Telekomunikasi 
Indonesia (ATSI) menunjukkan bahwa jumlah pelanggan seluler di Indonesia 
pertahun 2011 telah mencapai  lebih dari 240 juta pelanggan pada akhir tahun 
2011 lalu, naik 60 juta pelanggan dibandingkan dengan tahun 2010  
perkembangan jumlah pelanggan seluler di Indonesia bisa dibilang cukup 
fantastis. 
ATSI juga mengatakan bahwa dari 240 juta pelanggan seluler yang ada, 
pelanggan prabayar memiliki porsi paling besar yaitu sekitar 95% ini tidak 
berbeda dengan tahun 2010 jumlah SMS yang terkirim pada tahun 2011 juga 
mencapai 260 miliar SMS dan jumlah transaksi data mencapai 27 terrabyte. 
Pelanggan broadband pun berkembang dengan pesat mencapai 70 juta pelanggan 
pada tahun 2011 dengan pertumbuhan lebih dari 100% dibanding tahun 2010. 
Dengan meningkatnya jumlah pengguna ponsel di pasar mengakibatkan 
meningkatnya permintaan SIM card khususnya kartu GSM prabayar yang banyak 
diminati karena penggunaan sistem pengisian ulang pulsa tanpa abonemen bulan 
yang hemat dan ekonomis.  Ada beberapa merek SIM card atau kartu perdana 
yang popular bagi para pengguna hand phone diantarnya adalah SIMPATI, 
 KARTU AS, MENTARI, IM3, XL, 3, AXIS. Dengan semakin banyaknya merek-
merek kartu perdana atau SIM card maka akan timbul persaingan antara merek, 
sehingga dibutuhkan kemampuan bagi perusahaan untuk bersaing dalam merebut 
perhatian dari para konsumen. 
 IM3 merupakan merek  yang sangat serius membidik segmen pasar para 
kaula muda. Ini terbukti dengan keberhasilan IM3 meraih penghargaan 
Superbarands 2012 sebagai merek yang banyak diminati oleh masyarakat, 
penghargaan Superbrands diberikan terhadap merek yang banyak diminati 
sekaligus menjadi lambang kepercayaan konsumen. (Jakarta, Kompas.com) 
IM3 merupakan salah satu layanan GSM prabayar indosat yang menyasar 
pasar anak muda Indonesia dengan berbagai inovasi, tidak hanya voice dan SMS, 
tetapi juga layanan data multimedia dan social network dengan tarif kompetitif. 
Sebagai brand pertama yang fokus terhadap segmen anak muda, IM3 juga 
berkomitmen untuk terus menghadirkan layanan yang mengerti dan memahami 
kebutuhan segmen anak muda di Indonesia dengan berbagai paket dan program 
menarik  serta memberikan wadah untuk mendukung kegiatan mereka secara 
positif. Ini terbukti dengan jumlah pengguna seluler IM3 mendominasi pelanggan 
di Indosat. Hal ini tak lepas dari gencarnya aksi promosi dan ketersediaan paket 
seluler terbaru dalam layanan IM3 yang mengincar segmen remaja. 
Dari total pelanggan Indosat pada kuartal ke 3 tahun 2012 sebesar 55,5 
juta , 41,6 juta diantaranya adalah pengguna IM3 (atau 75%) Mentari berada di 
posisi kedua dengan 9,4 juta pelanggan (17%), di ikuti matrix dan Indosat Mobile 
 3,8 juta (7%) dan Star One yang berada di posisi terakhir dengan 555 ribu (1%).    
( Jakarta, Kompas.com) 
Salah satu cara Indosat IM3 menunjukkan kalau segmen pasar yang 
dibidik adalah para kaum muda adalah dengan memberikan paket layanan yang 
sesuai dengan kebutuhan kaum muda selain itu para model yang digunakan dalam 
penyampaian iklan dimedia adalah para remaja dan situasi yang ada di dalamnya 
pun nuansanya anak muda banget. Merek IM3 memiliki jumlah pelanggan 41,6 
juta atau 75% dari keseluruhan pelanggan Indosat, maka IM3 harus mampu 
menjaga konsistensinya dalam hal loyalitas pelanggan.  
Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen, diantaranya 
adalah dengan memperhatikan  kepuasan konsumen dan kinerja produk terhadap 
loyalitas konsumen (Saparso Jefer, 2010). Menurut (Reza Aditya Hermawan, 
2011), loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh pengalaman dan keterikatan 
emosional pada merek. Sedangkan Lilik Wahyu Catur Wibowo (2010), 
mengemukakan pendapat bahwa loyalitas dan kepuasan pelanggan sangat 
dipengaruhi oleh pelayanan, fasilitas, dan reputasi. Agus Supandi Soegoto (2013) 
menyatakan bahwa kepuasan dan loyalitas dipengaruhi oleh persepsi nilai dan 
kepercayaan. Begitu juga dengan Sutrisni (2010), bahwasanya kualitas produk, 
kualitas pelayanan, desain produk, harga dan kepercayaan berpengaruh terhadap 
loyalitas. 
Penelitian ini memfokuskan pada produk dan perilaku konsumen dan 
mengkaji penelitian-penelitian tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
diantaranya, seberapa baik produk tersebut dapat berfungsi dengan kualitas yang 
 dipersepsikan oleh konsumen (kinerja produk), persepsi kualitas yang 
dihubungkan dengan merek atau produk (reputasi merek), persepsi biaya yang 
dibebankan pada konsumen untuk membeli suatu produk  dibandingkan dengan 
manfaat yang diperoleh (persepsi nilai), perasaan dan sikap positif dari pribadi 
seseorang yang ditujukan terhadap produk atau merek secara keseluruhan (ikatan 
emosional). 
 Berdasarkan uraian diatas yang telah dijelaskan maka penulis melakukan 
penelitian yang berjudul “ Analisis Pengaruh Kinerja Produk, Reputasi Merek, 
Persepsi Nilai dan Ikatan Emosional Terhadap Loyalitas Pelanggan Indosat 
IM3 ( Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo)”. 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dapat dirumuskan 
pokok permasalahanya sebagai berikut: 
1. Apakah kinerja produk, reputasi merek, persepsi nilai dan ikatan 
emosional berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indosat IM3 pada 
mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas 
Muhammadiyah Ponorogo? 
2. Diantara variabel kinerja produk, reputasi merek, persepsi nilai dan 
ikatan emosional variable manakah yang memberikan 
kontribusi/sumbangan paling besar terhadap loyalitas pelanggan 
Indosat IM3 pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo? 
 1.3. Batasan Masalah 
Agar dalam pembahasan masalah nantinya tidak melebar dan bisa terarah 
pada pokok permasalahan, sehingga dapat mempermudah, menjelaskan 
pembahasan, maka perlu dibuat batasan masalah. 
Adapun batasan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah terbatas 
pada : 
1. Permasalah yang dibahas pada penelitian ini adalah hanya sebatas pada 
produk dengan variabel kinerja produk dan reputasi merek  
2. Penelitian ini juga mempelajari tentang prilaku konsumen dengan 
variabel  persepsi nilai, ikatan emosional dan loyalitas  
3. Objek penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan 
Manajemen Univesitas Muhammadiyah Ponorogo angakatan 2010 
sampai angkatan 2013 kelas regular yang menggunakan merek IM3 
dengan pertimbangan angatan tersebut masih aktif mengikuti kuliah 
sehingga mempermudah dalam proses mendapatkan data. 
4. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober sampai dengan November 
2013. 
 
 
 
 
 
 
 1.4. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 
1.4.1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kinerja produk, reputasi merek, 
persepsi nilai dan ikatan emosional terhadap loyalitas pada pelanggan 
Indosat IM3 pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 
b. Untuk mengetahui variabel manakah yang paling besar memberikan 
kontribusi atau sumbangan terhadap loyalitas pelanggan Indosat IM3 
pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas 
Muhammadiyah Ponorogo. 
1.4.2. Kegunaan Penelitian 
a. Bagi Perusahaan 
Bisa menjadi informasi bagi perusahaan telekomunikasi 
mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sehingga 
menjadi bahan pertimbangan dalam melakukan kebijakan yang 
berkaitan dengan perilaku konsumen. 
b. Bagi Pihak Lain 
Tujuan dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan 
manfaat bagi pembaca sebagai sumber informasi dan sumbangan 
pemikiran bagi pihak-pihak lain khususnya bagi pihak yang ingin 
melakukan penelitian dengan tema yang sama. 
 
 
 c. Bagi Universitas Muhammadiyah Ponorogo 
Hasil penelitian ini dapat di gunakan sebagai bahan bacaan 
perpustakaan, dan sebagai bahan informasi untuk bahan penelitian 
dengan tema yang sama serta sebagai persyaratan untuk 
mendapatkan gelar sarjana. 
d. Bagi Peneliti 
Sebagai tugas akhir perkuliahan untuk memperoleh gelar 
S1, dan dari  penelitian ini dapat menambah pemahaman mengenai 
teori perilaku konsumen tentang faktor yang mempengaruhi 
loyalitas, dan menerapkan teori yang telah di peroleh di perguruan 
tinggi 
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